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TOM TAT

Cung v&i xu hwéng trén toan cau, nhwong quyén kinh doanh dang ngay cang phd bién hon tai
Viét Nam trong thdi gian qua. S6 lwong cac doanh nghiép ap dung chién lwgc kinh doanh nay tai
thi treéng trong nwéc da co sy gia ting dang k&, bao hiéu mot sy phét trién day hra hen. Do do,
nhom tac gia thuwe hién nghién ciu nay véi muc dich xac dinh nhirng yéu t6 cé tac ddng dén hiéu
quéa hoat déng nhwong quyén kinh doanh. Tl viéc phan tich tinh hudng chudi banh mi X, nghién
ctru nay chi ra rang két qua nhwong quyén kinh doanh chiu tac déng tich cwe dang ké tir sy tin
twéng, uy tin thwong hiéu, quan ly xung dét, chia sé kién thirc va y dinh duy tri nhan quyén. T
nhitng két qua nay, cac kétluan cung v&i ham y quan tri dwoc dwa ra, gop phan céi thién hiéu qua
cho hinh th&rc kinh doanh nay.

Tt khéa: k&t qué nhwong quyén kinh doanh; s tin twédng; uytin thwong hiéu; quan lyxung dot;
chiasékién thirc.

ABSTRACT

Along with the global trend, Vietnam has experienced a rapid expansion of franchising in recent
years. The number of businesses applying this business strategy in the domestic market has
increased significantly, signifying a promising development in the country. Hence, the main
objective of the study is to determine the crucial factors significantly affecting the business
performance of franchising activities. By conducting a thorough analysis of the case study on the
banh mi X chain, this study demonstrates that the business performance of franchisees can be
significantly and positively impacted by trust, brand reputation, conflict management, knowledge
sharing, and retention intentions. Based on the obtained outcomes, the author derives conclusions
and managerial implications so as to boostthe performance ofthis type of business

Keywords: franchise performance; trust; brand reputation; conflict management; knowledge-
sharing.

1. Giéi thiéu

Nhuong quyén kinh doanh 1a mét phuong
phap phd bién gip hoat dong kinh doanh
duoc thuc hién va mo rong hiéu qua. Hinh
thic kinh doanh nay phat trién rong rai va
nhanh chong trén toan cau nhu mot xu
hudng. Viét Nam ciing tham gia lan séng hoi
nhap cua nén kinh t& vi vay trong thoi gian
gan day, tai Viét Nam thi truong nhuong
quyén dang phat trién manh di c6 su gia ting
dang ké sé Iwong céc doanh nghiép trong
nudc va ca qudc té tham gia vao (Chung
Thuy, 2018).
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Hoat dong nhuong quyén kinh doanh
ngay cang dwoc ap dung nhiéu nhd vao cac
loi ich ma hinh thiec nay mang dén nhu gitp
doanh nghigp phat trién bang viéc ting sd
lugng cira hang, don vi san xuét, cling nhu
cac dai ly khac dé gia ting luong san pham
hoac dich vu cua ho dugc ban ra (Baena &
Cervino, 2012). Mot nhugng quyén thuong
higu chia sé uy tin thuong hiéu chung vai nha
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nhan quyén, va do d¢, khi thuc hién nhwong
quyén kinh doanh, nha nhan quyén s& dugc
huong loi tryc tiép tir cac khoan dau tu tir
nha nhugng quyén vao thuong hi¢u do. Tuy
nhién, khdng chi hoan toan nhan dugc nhiing
co hoi, ma con c6 nhitng &p hec nhat dinh
cho cac doanh nghiép tir viec nhuong quyén
kinh doanh. Cé thé ké dén mot vai kho khan
ma c4c cong ty c6 thé gap phai nhu: thoi gian
khach hang duy tri nhwong quyén khéa ngan,
doanh s6 trung binh tai timg don vi nhan
quyén giam, quyét dinh nhan quyén kinh
doanh bi anh huéng tir mot sé thuong hiéu
canh tranh, mdi quan hé giira cong ty va nha
nhan quyén, 1dng tin gitta nha nhan quyén
ddi véi nha nhwong quyén va nhidu van dé
khac cé lién quan.

Mac du cac hoc gia da thua nhan viéc
nghién ctu vé hiéu qua cua hoat dong chuyén
nhuong kinh doanh la quan trong (Chaudey &
Fadairo, 2008), nhitng yéu té then chét, anh
huong dén su hidu qua nay van chua nhan
dugc sy quan tim day du (Wu, 2015). Tai
Viét Nam, c6 nhiéu nghién ctru vé thuc trang
nhugng quyén trong thap ky qua cho thiy
duoc sy phat trién dang ké cua hoat dong nay
(Binh & Terry, 2011; Binh & Terry, 2014;
Hoang Thi Thay, 2016; Lam Pham Thi Hai
Ha, 2021; Nguyén Thi Thuy, 2023). Béncanh
d6 13 mot sé nghién ctu vé& mdi quan hé gitra
cac bén trong hoat dong nhuong quyén
(Hoang Thi Thu Huong, 2011; Nguyén Khénh
Trung, 2015) va du dinh duy tri nhwong quyén
(Ngo & Ninh, 2023; Tran Thi Trang, 2016).
Theo sy hiéu biét cua tac gia, day 1a nghién
ctru dau tién hé thong cac yéu té c6 tac dong
dén két qua NQKD trong nganh thuc phim tai
Viét Nam. Chinh vi vay, nghién ctru nay dugc
thuc hién nham muc dich lam r3 cac yéuts co
tac dong dén két qua cua hinh thire kinh doanh
ndy, sau d6 dwa ra ham y quan tri, gp phan
cai thien két qua kinh doanh. Nhém tac gia tap
trung vao bdi canh thuong hiéu banh mi X
thudc Cong ty Y vai hoat dong nhugng quyén

kinh doanh rong khp trén nhiéu khu vuc tinh
thanh ¢ Viét Nam trong nghién curu nay.

2. Co'sé'ly thuyét

2.1. Nhuong quyén kinh doanh (NQKD)

NQKD duoc dinh nghia a2 mot méi quan
hé kinh doanh, theo d6 bén nhan quyén nhan
duoc quyén sir dung thuong hiéu, san pham
hoic hé théng kinh doanh cia bén nhwong
quyén mot cach lién tuc va co tinh phi
(Felstead, 1991). NQKD ciing 1a mét thoa
thuan c6 phap Iy rang budc, trong d6 bén
nhuong quyén dong y trao quyén hoic dic
quyén cho bén nhan quyén dé ban cac san
pham hoic dich vu cy thé kém theo cac diéu
kién cu thé (Khan, 1999). Ngoai ra, Hoy va
cong sy (2017) da dinh nghia NQKD 1a mot
chién lwoc nhan ban mat doanh nghiép thong
qua Vviéc nhan rong cac hé théng quan ly va
kinh doanh di dugc xic minh. Theo Dicu
284, trong Luat Thuong mai nam 2005,
“nhuong quyén thwong mai la hoat dong
thuong mai, theo d6 bén nhuong quyén cho
phép va yéu cau bén nhan quyén tu minh tién
hanh viéc mua ban hang hoa, cung ung dich
vu theo cac diéu kién: Viéc mua ban hang
hoa, cung tng dich vu duoc tién hanh theo
cach thtc t6 chic kinh doanh do bén nhwong
quyén quy dinh va duoc gan vai nhan hiéu
hang hoa, tén thwong mai, bi quyét kinh
doanh, khiu hiéu kinh doanh, biéu tuong
kinh doanh, quang cado cua bén nhugng
quyén; Bén nhuong quyén c6 quyén kiém
So4t va trg gilp cho bén nhan quyén trong
viéc diéu hanh cdng viéc kinh doanh”.

Trén thuc té, hinh thic NQKD phu hop
vai cac doanh nghiép vira va nhé hoac nhiing
doanh nghi¢p méi thanh lap, v&i nang luc
quan Iy han ché vi ho c6 thé phat trién manh
mé& bang cach tan dung md hinh kinh doanh
c6 san va co uy tin trén thi truong. Tur d6, ho
co thé tich Ky nhitng kién thirc sau sic va
kinh nghiém can thiét vé kinh doanh, gitip ho
c6 duoc vi tri vitng vang hon trén thi truong.
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2.2. Két qui nhwong quyén kinh doanh

Theo Cavusgil & Zou (1994), két qua
kinh doanh cua cong ty c6 thé duoc thé hién
thong qua céc tiéu chi dinh lwong nhu: doanh
thu, thi phan va lgi nhuan. Két qua NQKD a
két qua thu duoc tir hoat dong nhurgng quyén
va duoc biéu thi qua céc tiéu chi nhu: doanh
s6 nguyén vat ligu ma cong ty nhuong quyén
cung cip cho nha nhan quyén, phi nhuong
quyén thu vé, thi phan NQKD trén thj truong
cua cong ty.

Ngoai ra, két qua kinh doanh ciing dugc
ghi nhan dudi goc nhin da chiéu, cu thé 1a ¢
hai khia canh tai chinh va phi tai chinh
(Kaplan & Norton, 1993; Patiar va cong su,
2012). Khia canh tai chinh thé hién ning lyc
ctia cong ty trong viéc quan tri diéu hanh
hoat dong kinh doanh dudi cac nguon hyc
duoc phan bd vai cac khoan ngan sach cho
phép, tao ra thu nhap nham thu lai duoc muc
loi nhuan ky vong (Patiar va cong sy, 2012;
Sainaghi, 2010). Mit khac, thi phan va vi thé
canh tranh cua cong ty so véi cac déi thi lon
cling c6 thé phan anh su hiéu qua cua chién
luoc nay (Barthélemy, 2008; Combs va cong
sw, 2010).

2.3. Su tin twong civia nha nhin quyén

Nhiéu nghién ctru di truéc di cho thiy
rang su tin tuong duge dinh nghia 1 khi mot
bén dat niém tin vao bén con lai, cho rang
trong méi quan hé trao ddi ho s& khong khai
thac nhitng diém yéu cua minh (Sako, 1991;
Barney & Hansen, 1994; Zaheer va cong su,
1998). Dyer va Chu (2003) cho rang su tin
tuéng bao gom ba yéu té: do tin cay, sy cong
bang va thién chi V&i nha nhwong quyén,
viec nhan dwoc su tin twéng tir nha nhan
quyén giip két qua NQKD tét hon. Theo
Zaheer va cong su (1998), sy tin tuéng mang
lai gia tri kinh té, va cang dic biét hon doi
voi nhitng khach hang quan trong. Ngoai ra,
su tin tuong da dugc Wu (2015) ching minh
la ¢ tac dong tich cyc dén chién hugc va két
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qua nhuwong quyén cua bén nhan quyén. Su
tin twong 1A yéu td quan trong cho su thanh
cong, hiéu qua va tinh bén viing cua mang
ludi nhuong quyén, hon nira, day ciing la yéu
t6 quyét dinh su thanh cong cua hoat dong
NQKD & mét s6 quic gia mai noi va dang
phat trién (Dube va cong su, 2020). Bé duy
tri tinh lién tuc trong méi quan hé kinh doanh
va hop tac sy tin tuong la diéu rat can thiét.
Cac mdi quan hé kinh doanh c6 mirc d tin
tuong cang cao s& mang dén lgi ich kinh
doanh cang lon.

H1: Sw tin fong cia nha nhdn quyén cé
anh huong tich cue dén két qua NQKD.
2.4. Uy tin ciia thwong hiéu nhwong quyé;n

Theo Fladmoe-Lindquist va Jacque
(1995), trong NQKD, tén thuong hiéu va su
uy tin cta thuong hi€u d6 chinh la tai san
chién lugc quan trong nhat. Uy tin thwong
hiéu ciing ld mot tai san vo hinh, A chién
lugc din dén két qua nhuong quyén kinh
doanh thanh cong (Park va cong su, 1986).
Uy tin thuong hi¢u tot hon s& dan dén thi
phan va hiéu qua tai chinh tét hon, day ciing
[ chi sb chinh phan anh sy hiéu qua NQKD
(Carmeli & Tishler, 2004). Kim & Chung
(1997) ciing dua ra nhan dinh rang uy tin
thuong hiéu 1a yéu té quan trong nhat ddi voi
thi phan trong ca ngan han va dai han. Theo
quan diém dya trén ngudn hrc (Resource-
based View - RBV), bén nhuong quyén so
hitu cac tai san chién lroc nhu uy tin thwong
hiéu va tan dung n6 dé nang cao hiéu qua
hoat dong cua cong ty (Amit & Schoemaker,
1993).

H2: Uy tin cua thuwong hiéu nhuwong
quyén cé anh hweng tich cue dén két qud
NQKD.

2.5. Xung dpt giiva nha nhin quyén va nha
nhwong quyén

Theo Dwyer va cong su (1987), xung dot
14 didu khdng thé tranh khoi trong nhitng méi
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quan hé song phuong, thé hién mic do cing
thang gitta hai bén. Mot s6 xung dot co thé
din dén nhitng anh huong I6n, néu cac bén
khong thé kiém soat. Hon nita, ciing can
nhiéu thoi gian, cong sic va ca tién bac trong
viec duy tri mbi quan hé bén vimg dbi voi
cac dditac.

Trong hé thdng NQKD, cac mdi quan hé
rat phic tap va thuong xuyén xung dot. Khi
loi ich va chi phi dugc chia sé gitra bén
nhuong quyén va bén nhan quyén, diéu nay
c6 thé dua dén sy hop tac hoic tao ra xung
dot (Pech & Slade, 2004). Ly thuyét mdi
quan hé-tiép thi (Relationship-marketing
theory) vé loi thé canh tranh giai thich cach
cac ngudn lyc quan hé giira cac cong ty tao
ra loi nhuan (Dyer, 1997, Dyer & Singh,
1998). Viéc thiét lap mot quan hé déi tac
manh mé& trong hé théng nhuong quyén kinh
doanh la rat can thiét dé giam thiéu cac
nhugc diém cua xung d6t mbi quan hé
(Yilmaz va cong su, 2004). Vi vay, viéc quan
ly nham giam téi da xung dot s& gilp cho nha
nhuong quyén giam nhiéu chi phi trong viéc
duy tri quan hé voi nha nhan quyén, dong
gop truc tiép vao két qua NQKD. Khi xung
dot duge bén nhuwong quyén quan ly, kiém
soat tot hon s& khién bén nhan quyén cé y
dinh ¢ lai lau hon, tir d6 hiéu qua cua hoat
dong NQKD ciing chiu su tdc dong tich cuc
(Wu, 2015). Perrigot va cong su (2020) da
chang minh mdi quan hé chit ché giira xung
dot va két qua NQKD, trong d6 khong chi
xung dot gitta bén nhuong quyén va bén
nhan quyén c6 thé gay ra hiéu suit kinh
doanh thap ma nguoc lai higu suat thap ciing
c6 thé gdy ra xung dot giira hai bén.

H3: Quan ly xung dot coé dnh huwong tich
cuee dén két qua NQKD.

2.6. Chia sé kién thirc giita nha nhin quyén
va nha nhugng quyén

Theo Cummings (2004), chia sé¢ kién thirc
dugc dinh nghia 1 “viéc cung cap hoic nhan

théng tin nhiém vy, bi quyét va phan hdi lién
quan dén san pham hoac quy trinh”. Trong
nghién ctiu nay, chia s¢ kién thirc dugc hiéu
la mot hoat dong trong d6 kién thirc, bao
gom kinh nghiém, chuyén mén hoic ky
ning, ma nha nhuong quyén va nha nhan
quyén trao ddi voi nhau.

Su chuyén giao kién thac nhiéu giira bén
nhuong quyén va bén nhan quyén giup day
manh viéc thyuc thi hiéu qua nhiing nghia vu
thoa thuan va su san sang hop tac trong cac
chuong trinh xay dung thuong hiéu (Dyer &
Singh, 1998; Gémez va cong su, 2011; Lin &
Lee, 2004). Hoat dong chia s¢ kién thic giira
nha nhan quyén va nha nhuong quyén la mot
trong nhiing yéu t6 c¢6 anh huong tich cuc
lon nhit di véi két qua nhuong quyén (Wu,
2015). Trong mot nghién ciu vé cac nha
hang nhuong quyén tai Han Qudc, Moon va
cong su (2021) da chang minh kha nang
truyén tai kién thic cua bén nhuwong quyén
va su san sang tiép thu kién thac cua bén
nhan quyén cé anh huong manh mé dén higu
qua hoat dong NQKD. Céc hoat dong hop
tac, chia sé kién thuc giira hai bén trong hoat
dong NQKD tao ra gia tri dai lau, dong gép
vao két qua NQKD.

H4: Chia sé kién thizc cé anh huéng tich
cuee dén két qua NQKD.

2.7.Y dinh duy tri nhgn quyén ciia nha
nhdn quyén

Y dinh duy tri nhan quyén 1a ¥ dinh tiép
tuc kinh doanh dudi tén thuong hi€u ma nha
nhan quyén dang thuc hién. Cac nha nghién
ctru cho ring hiéu suat cua cong ty cé thé
chiu sy anh huong tir cac quyét dinh cua to
chac (Leiblein, 2003; Madhok, 2002). Quyét
dinh st dyng mé hinh NQKD cua nguoi
nhan quyén chinh la quyét dinh chién hroc
anh huong dén két qua kinh doanh. Ngoai ra,
cac bén nhan quyén s& duy tri nhan quyén
néu duoc lgi ich tir két qua nhuong quyén
kinh doanh (Dant & Kaufmann, 2003). Két
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qua tr nghién cau cua Wu (2015) cing
chang to yéu té y dinh duy tri nhan quyén cé
anh huong tich cuc manh nhat 18n két qua
cua hoat dong NQKD.

Uy tin ctia
thuong higu

Su tin tudng

Hinh 1: M6 hinh dé xuét
Nguon: TAc gia
3. Phuong phap nghién ctru

Bai nghién ctru dugc thuc hién voi hai
giai doan. Trudc tién, véi muc dich danh gia
noi dung thang do nhom tac gia trién khai
viéc phong van nhom tap trung, sau do tién
hanh chinh sira néu can thiét ¢é dam bao
thang do phu hop vai béi canh thyc tién cua
nghién cttu. Theo do, nguoi tham gia phong
van dugc chia lam 2 nhém, bao gom: Nhan
vién kinh doanh nhuwong quyén banh mi X
gdom ca nhan vién va quan ly; va nhitng nha
nhan quyén thwong hiéu nay. Thang do cac
bién nghién cau dugc thé hién chi tiét trong
Bang 1.
Bang 1. Thang do

HS5: Y dinh duy tri nhdn quyén cé dnh
huweng tich cuce dén két qua NQKD.

Chia sé
kien thie

Y dinh duy tri
nhan quyen

céc dbithu canh tranh

BR3

Thuong hiéu Banh mi X cé
danh tiéng tét trén toan québc

BR4

Banh mi X I lya chon dau
tién khi ching tdi xem xét san
pham hoic dich vu tir goc do
khach hang

Quan ly
xung
dot
(C™M)

CMm1

Banh mi X c6 quy trinh hop ly
dé giai quyét nhiing khac biét
giita nhitng nguoi nhan quyén

CM2

Banh mi X quyét ligt dé giai
quyét cac bat déng vai bén
nhan quyén

CM3

Banh mi X va chdng téi giao
tiép d& dang, khong gip tro
ngai.

Chia sé
kién
thac
(KS)

KS1

Banh mi X khuyen khich
chling tdi thé hién ¥ tuong

KS2

Banh mi X va chung téi ludn
chia s¢ vé cac chuong trinh,
chinh sach mai

KS3

Banh mi X gilp ching t6i xac
dinh va phat trién nhiing y
tuong hay

KS4

Néu ching toi c6 cai tién hoic
phuong an tot hon, ching toi
va Banh mi X s& chia sé ngay
cho haibén.

;’ieér:] P?éu Mb ta thang do

Su tin TR1 Banh mi X s& thuc hién theo

tuong thoathuan trong hop ddng

(TR) TR2 Banh mi X va ching t6i doixir
cdng bang véi nhau

TR3  Thong tin dugc Banh mi X
cung cap la dangtin cay.

TR4  Banh mi X luén xem xét kiosk
cua toi khi ho muén dwa ra bat
ky quyétdinh quan trong nao.

Uy tin Banh mi X Ia thwong hiéu tot

BR1 £ R

thuong nhattrong nganh
hiéu Banh mi X dugc nhan dién
(BR) BR2 thuong hiéu cao hon so vai

Y dinh
duy tn
nhan
quyén
(IR)

IR1

TOi rat vui dugc gii thiéu
Banh mi X vé&i nhitng nguoi
khac.

IR2

T6i van tiép tuc duy trihop tac
Banh mi X trong tuong lai
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Toi van coi Banh mi X 1a uu
tién hang dau cua minh mic

IR3 N R N
du t6i c6 thé tim kiém cac nha
nhuong quyén khéac
Banh mi X chiém thi phan lon

.. . PEl nhit trong mang nhuong
Ket qua quyén kinh doanh ciing nganh
nhuong p - % Z

X Banh mi X cung cap Chat lugng
quyeén PE2 . \ A £
Kinh dichvu/sanphamtotnhat
Banh mi X c6 mic tang
doanh PE3 \ IOV
(PE) trudng doanh so6 tot nhat
PEA Banh mi X dap ung su hai

lIong cua khach hang

Nguon: K¢ thira, diéu chinh tir Wu (2015) va
tham khao y kién chuyén gia

Sau d6, nhan duoc su ddng Y va cung cap
thdng tin tir cong ty Y, nhdm tac gia gui bang
cau hoi khao sat dén email ¢ xac thuc cua
cac Kiosk nhan quyén kinh doanh chudi banh
mi X. Qua trinh thu thap dit licu nay dién ra
trong thoi gian tir thang 6 dén thang 9/2023.
Dir lieu khao sat dugc phan tich bang phan
mém SPSS 20.0. Sau khi nhém tac gia danh
gia do tin cay cua thang do, phan tich nhan t6
kham pha, phan tich twong quan va phén tich
hdi quy lan luot duoc thuc hién.
4. Két qua nghién ciru
4.1. Théng ké mé ti

Nghién ctru dinh lwong dugc thuc hién tai
Thanh phé H6 Chi Minh véi 250 bang cu
hoi duoc gui di dé thuc hién khao sat dén cac
cha Kiosk nhan quyén thuong hiéu banh mi
X. Vi 220 phan hdi dugc thu vé va hroc bo
nhitng phan hdi khdng hop 1& vi nhitng cau
Bang 3. Padnh gia do tin cqy cua thang do

tra loi tréng, 195 mau dugc chon dé phan
tich chinh thirc (xem Bang 2).

Bang 2. Thong ké mb ta cdc doi erong tham
gia khaosat

Chi tiéu So Ty 1@
lugng (%)
Gigi tinh Nam 84 43,1
Nix 111 56,9
Hobn nhéan boc than 59 30,3
bi két hon 71 36,4
ba co con 53 21,2
Khac 12 6,2
D§ tuoi <=29 54 21,7
30-39 99 50,8
Trén 40 42 215
Hoc van Trung cap/ 69 354
Cao ding
Pai hoc 101 51,8
Thac s 25 12,8
Thoi gian Dudi 1 nam 59 30,3

hoat ddng Tel-2nam 75 385

T 2 -4 nam 37 19,0

Trén 4 nam 24 12,3

Nguon: Tac gia xuat tir phan mém SPSS
4.2. Danh gia dj tin cdy thang do

Tir Bang 3 thé hién két qua phan tich do
tin cay Cronbach’s Alpha cua cac thang do,
tat ca cac khai niém do lwong déu dat hé sé
Cronbach Alpha tr 0,70 tr6 IEn (Hoang
Trong & Chu Nguyén Mong Ngoc, 2008).
Ngoai ra, cac bién quan sat déu cé hé sé
tvong quan tong tr mac 030 tro Ién
(Nunnally & Bernstein, 1994). Do vay chiing
to thang do cac bién nghién ctru déu dat do
tin cay yéu cau.

Biéen So luwgng Hé so Cronbach's Bién thién twong Bién thién hé so
bién quan sat Alpha téng quan bién téng Cronbach's Alpha

Trudc Sau néu loai bién
TR 4 4 0,818 0,590 - 0,685 0,749 - 0,794
BR 4 4 0,839 0,613 - 0,743 0,763 - 0,821
CM 3 3 0,846 0,665 - 0,764 0,740 - 0,733
KS 4 4 0,822 0,589 - 0,679 0,761 - 0,802
IR 3 3 0,806 0,610 - 0,720 0,665 - 0,786
PE 4 4 0,813 0,571 - 0,686 0,740 - 0,793

Nguén: Tac gia xuat tir phan mém SPSS
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4.3. Phan tich nhan té kham phd

43.1. EFA cdc bién déc ldp

Két qua kiém dinh Bartlett vgi mic y
nghia théng k& nho hon 0,001 va chi s6
KMO = 0,783 I6n hon 0,5 déu dap ung yéu
cau. Tai mic Eigenvalue = 1,651 lén hon
1,0, phan tich nhan t6 da trich dwgc 5 nhan th
tir 18 bién quan sat véi tong phuong sai trich
3 69,803%, lén hon 50% nén dat yéu cau
(xem Bang 4).

4.3.2. EFA bién phu thugc

Két qua kiém dinh Bartlett véi mic y
nghia théng k& nho hon 0,001 va chi sb
KMO = 0,795 déu dap tng yéu cau. Gia tri
Eigenvalue = 2,567, phan tich nhan t6 rit
trich dugc 1 nhan t6 tir 4 bién quan sat voi
phuong sai trich la 64,170% (16n hon 50%),
dat yéu cau (xem Bang 5).
Bang 5. Tém tat phan tich EFA bién phy
thugc

Bang 4. Tom tdt phan tich EFA cdc bién déc Bién quan sit Nhan to
ldp 1
Bién Nhan té PE4 0,839
quan sat 1 2 3 4 5 PE2 0,828
BR2 0,828 PE3 0,781
BR4 0,823 PE1 0.753
BRL ] 07% He s6 KMO 0,795
BR3 | 0,743 Sig. 0,000
TR4 0,816 :
Eigenvalue 2,567
TR1 0,790 -
Phuong sai tich iy (%) 64,170
TR3 0,789 _ R S
TR2 0722 Nguon: Tac gia xuat tir phan mém SPSS
KS2 0,813 4.4. Phan tich twong quan
KSa 0,800 Tir Bang 6, mic ¥ nghia giira nhan t phu
KS3 0.776 thuéc va cac nhér) t€’> doc |ép déu nho hor}
KS1 0.752 0,05 vay nén cd thé két Iua:m r'fing cac nhan to
doc lap co tuwong quan vai nhan to phu thudc.
CM2 0,865 T Y
Hé so tuong quan Pearson gitta nhan t6 phu
CM1 0,849 A E
thuoc va cac nhan to doc lap co gia tri lon,
cM3 0,813 chuang t6 c6 moi twong quan chat vai nhau.
IR2 0,881 Bién Uy tin thuong hiéu (BR) c¢6 hé sb tuong
IR1 0,835 quan manh nhit (r = 0,573); va nhan t6 Y
IR3 0,775 dinh duy tri nhan quyén (IR) c6 hé sb tuong
Hé sé 0783 quan Pearson la nho nhat (r = 0,368). Gitra
KMO ' cac nhan t6 doc lap c6 su tuong quan véi
Sig. 0,000 nhau. Do d6, vin dé da cong tuyén can duoc
Eigenvalue | 5,066 | 2,086 | 1,939 | 1,822 | 1,651 cha y khi thuyc hién phan tich hdi quy. Céc
Phuong nhan t6 doc lap ¢ su twong quan ddi Voi
saitich | 28,144 | 39,734 | 50,505 | 60,629 | 69,803 nhan t6 phu thuoc nén s& duoc dua vao mod
liy (%) hinh dé giai thich cho nhan té phu thudc

Nguon: Tac gia xuit tir phan mém SPSS
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Bang 6. Ma tran twong quan gitta cac bién trong mé hinh

TR BR

CM KS IR PE

TR H¢ so 1
tuong

quan

Muc y
nghia

BR H¢ so
tuong

quan

0,254** 1

Muc y 0.000

nghia

CM H¢ so 0,251**
tuong

quan

0,294**

Mic y 0.000 0.000

nghia

KS Hé so
tuong
quan

0,289** 0,272**

0,310** 1

Muc y 0.000 0.000

nghia

0.000

IR H¢ so
tuong
quan

0,204** 0,243**

0,248** 0,168* 1

Mtc ¥ 0,004

nghia

0,001

0.000 0,019

PE H¢ so
tuong
quan

0,556** 0,573**

0,477** 0,530** 0,368** 1

Muc y 0.000 0.000

nghia

0.000 0.000 0.000

Nguén: Téc gia xuét tir phan mém SPSS
45. Phantich hai quy

Trong nghién ciru ndy, hé sb xac dinh R?
(R Square) va R? diéu chinh (Adjusted R
Square) dugc sir dung dé danh gia do phu
hop cia md hinh. Két qua cho thiy rang R?
diéu chinh bang 0,638 thé hién rang cac bién
doc lap tham gia giai thich dugc 63,8% su
bién thién cua két qua kinh doanh cua cac
kiosk nhan quyeén.

Tiép d6, nham kiém dinh d6 pht hop cua
md hinh héi quy twong quan, hay c6 nghia 1a
chi ra ¢c6 mbi quan hé giita bién doc lap va
bién phu thudc hodc khong ton tai mbi quan

hé nay, nghién cau thyc hién kiém dinh
ANOVA. Gia thuyét HO: “Bién phu thudc va
cac bién doc lap khong twong quan” duoc dat
ra. Sau do, gia thuyét vé do phu hop ciia md
hinh hoi quy tuyén tinh tong thé duoc kiém
dinh qua kiém dinh F va cho thiy gia tri F =
69,248 V6i mirc ¥ nghia sig. < 0,05. Tir do
chirmg minh dugc su phu hgp véi dir liu va
c6 thé sir dung dugc cua md hinh héi quy
tuyén tinh duoc dua ra. Sau do, dé do luong
mic d6 tic dong cua tung bién doc lap Ién
bién phu thudc, hé sé hdi quy cho ting bién
doc lap duoc tién hanh phan tich.
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Bang 7. Két qua phdn tich hoi quy

Hé sb hdi
Hé s6 hoi quy chwra quy Kiém tra
Bién dgc chuin héa chuén . da cong tuyén
R , T Sig.
lap hoa
B Sai 3;6 Beta i) cAhép VIE
chuan nhan
Hang s6 -0,815 0,255 -3,199 0,002
TR 0,368 0,053 0,322 6,892 0,000 0,856 1,168
BR 0,332 0,047 0,333 7,037 0,000 0,836 1,196
KS 0,261 0,046 0,267 5,644 0,000 0,833 1,201
CM 0,169 0,044 0,184 3,845 0,000 0,820 1,219
IR 0,089 0,031 0,131 2,857 0,005 0,892 1,121

Nguon: Tac gia xuit tir phan mém SPSS

Tir Bang 7, cac hé sb hdi quy chuan hoa
ctia phuong trinh hdi quy déu khac 0 va mic
¥ nghia déu nho hon 0,005 va 0,01 (Hoang
Trong & Chu Nguyén Mong Ngoc, 2008)
chang to cac bién doc lap: Sy tin twong (TR),
Uy tin thuong hi¢u (BR), Quan Iy xung dot
(CM), Chia sé kién thire (KS), Y dinh duy tri
nhan quyén (IR) c6 anh huéng dang ké dén
két qua kinh doanh cua chudi nhuong quyén.
Nhu vy, nim gia thuyét ban dau déu duoc
chap nhan. Do d6, cac yéu té trén cang duoc
cai thién thi két qua kinh doanh cua chudi
nhugng quyén ngay cang ting.

Phuong trinh hdi quy tuyén tinh da bién
chudn hoa vé két qua NQKD nhu sau:

PE =0322TR + 0,333BR + 0,184CM + 0267KS +0,131IR

Cu thé, uy tin thuong hiéu (BR) c6 muc
do anh huong tich cuc manh nhat 18n két
qua NQKD véi hé s6 B = 0,333 va sig. <
0,001. Tiép theo, cung & mic ¥ nghia nho
hon 0,001, két qua NQKD ciing chiu tac
dong tich cuc dang ké tir cac yéu té nhu sy
tin tuong (TR), chia sé kién thuc (KS) va
quan 1y xung dot (CM) véi hé sé B cao, lan
luot la 0,322, 0,267 va 0,184. Cudi cung, y
dinh duy tri nhan quyén c6 mac do tac
dong thap nhat dén két qua NQKD trong
mo6 hinh nhuong quyén dé xuat vai hé sb B
= 0,131 vasig. <0,01.
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5. Thao luan

Nhim nghién cweu cac yéu t6 cé anh
huong dén két qua NQKD, tac gia da chon
tinh huéng thuong hiéu banh mi X dé phan
tich. Két qua trong bai nghién ctu ndy chi ra
rang nam gia thuyét dat ra déu duoc chap
nhan, chang minh rang trong béi canh nay,
két qua NQKD chiu anh huéng tich cyc dang
ké tir cac yéu té bao gém: Sur tin twong (TR),
Uy tin thuong hi¢u (BR), Quan ly xung dot
(CM), Chia sé kién thirc (KS), Y dinh duy tri
nhan quyén (IR).

Véi gia thuyét H1, két qua nay ddng nhat
VGi cac nghién cau di trudc cua Zaheer va
cong su (1998) va Wu (2015). Trong nghién
ctru nay, day 1a yéu té c6 mirc ¢ anh huong
manh thir hai Ién két qua kinh doanh. Diéu
nay cho thay niém tin 1a yéu t6 vo ciing quan
trong trong hé thong NQKD. Bén nhan
quyén c6 thé tin twdng vao chuyén mon cua
bén nhuong quyén nhu [ mét chuyén gia
hang dau trong finh vuc ¢6. Nho vao niém tin
nay, nha nhan quyén ciing s& ¢ niém tin vao
su thanh cong cta minh trong tuong lai.

Gia thuyét H2 ciing dugc chiap nhan
chung to uy tin thuong hiéu c6 su tac dong
tich cuc va manh mé nhat dén két qua kinh
doanh. Nhiéu hoc gia di trudc da kiém dinh
méi quan hé nay va ciing chi ra két qua
twong tu (Carmeli & Tishler, 2004; Park va
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cong su, 1986), thé hién su quan trong cua
uy tin thuong hiéu ddi véi két qua NQKD.
Khi c6 mtc d6 nhan dién thwong hiéu nhat
dinh tir phia khach hang thi viéc nhugng
quyén cia nhiing thuong hiéu kinh doanh
d6é méi phat huy hiéu qua, gidp bén nhan
quyén tranh khoi hoac giam thiéu cac rui ro
ma ho cd thé gip phai néu bit dau xay
dung thuong hi€u méi.

Két qua NQKD s& tét khi viec quan Iy
xung dot gira bén nhuwong quyén va bén
nhan quyén tét. Gia thuyét H3 duoc chap
nhan da ching minh cho nhan dinh nay. Két
qua nay ciing trung khop véi két qua cua
nghién ctu trude day cua tac gia Wu (2015)
vé su nhuong quyén cua chudi nha hang va
chudi cira hang tién loi tai Bai Loan. Cac mdi
quan hé¢ NQKD thuong nay sinh nhitng mau
thudn va xung dot loi ich gitta cac bén lién
quan. Néu cac bén khdng thé dat duogc thoa
thuan dé can bang loi ich cua minh thi tai bat
ky thoi diém nao trong mdi quan nay ciing c6
thé dan dén tranh chap, tr d6 lam giam sut
hiéu qua NQKD.

Viéc chia sé kién thic gitta bén nhwong
quyén va bén nhan quyén ciing duoc chung
minh |3 mot yéu td co anh hudng dang ké
dén két qua NQKD trong nghién ctu nay. Su
quan trong cua chia sé¢ kién thuc trong hoat
dong nhuong quyén ciing duoc thé hién trong
nhiéu nghién ctru trrude day (Dyer & Singh,
1998; Gémez va cong su, 2011; Lin & Lee,
2004). Wu (2015) ciing c6 két qua tuong tu
vé mdi quan hé ddng bién giira yéu tb nay va
két qua NQKD. Viéc bén nhan quyén duogc
chuyén giao kién thirc, nhan sy hd trg vé céac
cach thic kinh doanh, chién lwoc tiép thi va
quang c4o tir bén nhuong quyén duoc xem Ia
mét trong nhitng loi ich to I6n nhat cua hoat
dong nhan nhuong quyén.

Du dugc cho la c6 mic do anh hudng
thip nhit dén két qua kinh doanh trong md
hinh nay, y dinh duy tri nhan quyén van la

mot yéu té dang duoc chu y. Tuy nhién, két
qua nay khdng hoan toan dong nhit véi
nghién ctu cua Wu (2015) trude do, cho
rang day lai la yéu té cé tac dong manh nhat
len két qua kinh doanh cuia nha nhan quyeén.
C6 thé giai thich su khac biét nay vi bbi canh
chudi banh mi X can it chi phi dau tu va duy
tri hon so véi chudi nha hang va chudi cua
hang tién lgi trong nghién ctu cia Wu
(2015), do @6 phan nao anh hudng dén y dinh
tiép tuc nhan quyén. Mdi quan h¢ NQKD
thuong kéo dai trong nhidu nam, vi vy, bén
nhan quyén cé quyén hra chon khi hop dong
cua ho két thic, tiép tuc kinh doanh cing bén
nhuogng quyén hay tir bo. Minh ching cho
thdy hiéu qua vé& doanh thu, chi phi, loi
nhuan cia ctra hang NQKD co6 thé la thoi
gian ton tai cua cua hang do.

6. Kétluan va ham y quan tri

Tir két qua phan tich 195 mau khao sat tir
nhitng nha nhan quyén kinh doanh thuong
higu banh mi X, nghién ciu nay dua ra két
luan ring két qua NQKD chiu anh huéng
tich cuc dang ké tir sy tin tudng, uy tin
thuong hiéu, quan 1y xung dot, chia sé¢ kién
thic va ¥y dinh duy tri nhan quyén. Trong
d6, yéu té c6 mic do tac dong manh nhat fa
uy tin thwong hiéu.

Két qua NQKD 1a uu tién hang dau cua
cac doanh nghi¢p trong qua trinh thuc hién
va phat trién hinh thire kinh doanh nay, nham
dap tng dugc muc tiéu loi nhuan, chién luoc
dai han ciing nhu duy tri duoc loi thé canh
tranh trong nganh. Dua trén két qua nghién
ciru nay, cac giai phap dugc nhom tac gia dé
Xuat, gidp cai thién két qua hoat dong NQKD
cho cac doanh nghiép, dac biét la nganh dich
vu thyc pham. Dau tién, dé day manh uy tin
thuong hiéu - yéu té quan trong nhat, ngoai
viéc phai ¢dam bao chat hrgng san pham va
quy trinh van hanh ddng bd, doanh nghiép
cling can c6 nang cao su hiéu qua trong chién
lugc truyén thong. Doanh nghiép cé thé tan
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dung cac kénh truyén thong online dang phd
bién hién nay nhu Facebook, Youtube, Zalo,
va ca TikTok. Hon nira, doanh nghi¢p ciing
c6 thé tim cam hing tir cac chuyén gia, doi
thu canh tranh hoac nhirng ngudi c6 suc anh
huong trong cong dong dé cai thién ngi dung
truyén théng sao cho dé tiép can nhat. Doanh
nghiép phai luén theo ddi va do ludng, théng
ké cac dir liéu trong sudt qué trinh thuc hién
nhim diéu chinh cho thich hop véi cac dbi
tugng khach hang khac nhau.

Ngoai ra, tang cuong Sy tin tuong cua nha
nhan quyén ddi véi thuong hiéu ciing can
duoc cha trong. Tuong tac gitta nha nhan
quyén va nha nhwong quyén cha yéu thong
qua Viéc giao tiép véi nhin vién chim soc
khach hang hoac nhan vién kinh doanh. Véi
nguén nhan hrc co trinh d6 nghiép wu,
chuyén mon cao cung vai tac phong lam viéc
chuyén nghiép va dao dtc nghé nghiép chéc
chin xay dung duoc niém tin va ning cao do
tin nhiém cta khach hang ddi voi doanh
nghiép. Do do, cac doanh nghiép nén co su
dau tr vao viéc dao tao, xdy dung céc
chuong trinh nhim nang cao nghiép vu
chuyén mén va ky nang cho nhan vién phu
trach cong tac nhuwong quyén; dong thoi, co
ké hoach kiém soat chat lwong phuc vu théng
qua cac lan tu van, hd tro mot cach thuong
Xuyén.

Sy chia sé¢ kién thic gitta bén nhuong
quyén va bén nhan quyén la yéu té quan
trong thr ba. Ngoai viéc chia sé nhitng noi
dung xoay quanh nghi¢p vu va quy trinh van
hanh dé lam ra va cung cp san pham, doanh
nghiép c6 thé ma rong chia sé nhiéu hon vé
nhitng ndi dung nhu sau nham gop phan cai
thién két qua kinh doanh: khach hang tiéu
thy, xu huéng tiéu dung méi, ddi thu canh
tranh va nhiing tinh huéng phat sinh khac
trong kinh doanh.

Pé giam thiéu xung dot, tranh truong hop
phai dan dén xir Iy tranh chip hodc giam ti
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da anh huong cua céac tranh chap giita nha
nhan quyén va nha nhugng quyén, cac doanh
nghiép c6 thé trién khai nhiing budi tw van
hoic hoi thiao dé cung cip thdng tin chi tiét
cho khach hang ngay tir dau d¢é dam bao ho
hiéu rd vé thuong hidu. Pay ciing a co hoi
dé cong ty tim hiéu vé nha nhan quyen. Tiép
d6, su minh bach va hop phap cua hop dong
NQKD ciing phai dugc dam bao. Ngoai ra,
bén nhuong quyén ciing can ling nghe va hd
trog nha nhan quyén, dam bao méi quan hé
nay dugc duy tri mot cach tich cuc trong subt
qua trinh kinh doanh.

Cudi cung, doanh nghiép can cing cb y
dinh duy tri nhan quyén cua khach hang bang
cach thic day sy hop tac khong chi giira bén
nhuong quyén va cira hang nhan quyén ma
con giita cac cira hang nhan quyén véi nhau.
Doanh nghiép can xay dung tinh thin hop tac
cuing phét trién va dam bao dong chay thdng
tin dwoc duy tri 6n dinh gitta cac don vi voi
doanh nghiép. Ngoai ra, chat uong dich vu
tai cac don vi nhan quyén can dugc nang cao
thdng qua viéc tao diéu kién gilp nhan vién
[am viéc va hoan thanh tét nhiém vu.

Dé thuc hién nhitng diéu nay can cé su
quyét tim va nd luc cua toan thé ban giam
ddc va nhan vién, dac biét la bo phan kinh
doanh phu trach viéc phat trién hoat dong
NQKD. Hoat dong nay déi vai mét doanh
nghiép phat trién theo dang chudi la mot
thanh tyu rit quan trong Do d6, két qua
nghién ctu nay gop phan giap cac doanh
nghiép trong nganh dich vu thyc pham noi
riéng va nhitng doanh nghiép khac noi chung
cai thién két qua NQKD.

Du vay Van ton tai mot vai han ché trong
nghién ctru nay. Pau tién, md hinh nghién
ctu chi tap trung vao cac yéu té co anh
huong truc tiép 18n két qua NQKD. Nhiing
nghién ctiu sau nay co6 thé ma rong md hinh
bang cach phan tich nhirng tac dong gian tiép
hoac thém vao bién trung gian maéi nhu chién
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Iuge dinh hudng thi truong. Ngoai ra, nghién
chu ciing chi tap trung vao tinh hudng
nhuong quyén thwong hiéu banh mi X nén
két qua nghién cru du van co tinh tham khao
nhung d6 khai quat héa con han ché. Trong
tuong lai, nhitng nghién ciu sau cé thé duoc

thyc hién voi sé lwong miu I6n hon, quy mo
rong hon véi nhidu d6i twong chudi nhuong
quyén khac nhau nhim dam bao duoc tinh
dai dién cho mau khao sat, khai quat héa md
hinh, dong thoi dua ra nhitng két qua co tinh
ap dung cao hon nira.
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